mEE
%’ %h, AJUNTAMENT
!\ D’ESPARREGUERA

i

=S

Expedient: 1407-5332/2025 Contractacions de serveis per procediment negociat sense
publicitat )

Assumpte: CONTRACTE DE SERVEIS PER A LA GESTIO | VENDA D'ESDEVENIMENTS
Area / Unitat: DINAMITZACIO | PARTICIPACIO CIUTADANA - Adria Kleque Garcia
Destinataris:

AJUNTAMENT D'ESPARREGUERA
Contracte de serveis de gestid i venda d'esdeveniments
Informe de Necessitat i Plec de Prescripcions Tecniques

Expedient nim. 1407-5332/2025

; IEI CSV: 8f4b8c32-4f6a-4165-a026-531a348ca9df9

"

o




-y
e

wgif . AJUNTAMENT

b

!‘\ D’ESPARREGUERA

[NDEX DE CONTINGUTS

O g1 (=T o< =T o1 3
N O o] [=Tox (=30 1= I oT0] o1 = 1) (= 2 4
3. Justificacid de 1a NECESSITAL.........cciiieiiiiiiiiiiiii e 5
4. Pressupost de liCItacCio...........ccoeeeeeeiee e, 5
T B W] =T b= W0 (=T I olo] 1 = Tod £ UPPPPPTT 6
6. Justificacié del procediment d’adjudiCaciO.............cevvveeeeeeiiieieeeeeieiiiiie e ee e, 7
7. ReqUISItS del CONIACTISTA. ... .uuuuruuriiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiet e e e e e e e eeeaanns 7
8. ASPECIES @ NEYOCIAT.....ccc i e e e e e 8
9. SEIVEIS @ FEAIITZAN.......uuuueiiiiiiiiiiiiiiiet bbb bbb s e b e eben s 8
10.Obligacions de I'adjudiCatari.............ccccuuumummmmiiiieiiiiin ... 10
11. Nivell de servei reqUENt (SLA). ... e 14
12.Condicions esSpecialS d’'€XECUCIO........ccceveeiieee e 16
13.ModificaciO del CONIACTE..........coieiiiiiiiie e 17
14.SUDIOQACIO. ......cce e e 17
SIS ] oToto] o] i = Tox = Lo (o J OO EPTR 17
G T I o Tl o L= o £ =S r= Lo o J 17
17 ASSEQUIBINCES. ... . ciiiiie et ettt e et e et et e e e e et e e e e et e e e e eaa e e e een e ananns 17
18.Responsable del contracte............ooooveeiiie e 18
19. Termini de recepcCid del CONTaCTE.........ccviieiiiiiiiiiiiiiiee e 18
20.Termini de garantia del CONraCte............ooiiiiiiiiiii e 18

IEI CSV: 8f4b8c32-4f6a-4165-a026-531a348ca9df9

[y,
" ] i.:::
’-“% e



-y
S
[

E
%j@ AJUNTAMENT
!\ D’ESPARREGUERA

i

-~

1. Antecedents

L'Us i dotacio de tecnologia per part de 'Administracié és un manament del legislador, que en
els ultims anys ha impulsat I'anomenada Administracio Electronica que s'ha generalitzat en les
lleis 39/2015 1 40/2015 d'1 d'octubre de 2015 de procediment administratiu i de regim juridic
respectivament, aixi com en la mateixa llei de contractes del sector public.

De manera que I'Us d'aplicacions informatiques és una realitat i una necessitat davant la qual
es troben les Administracions Locals. Aixi doncs, I'Administracio electronica no sols esta
pensada pels ciutadans sino pels mateixos empleats, que estan obligats a relacionar-se amb
I'Administracio per mitjans electronics.

En aquest sentit, I'Ajuntament disposa d'una solucio global i autogestionable per a la reserva i
venda d'entrades per a esdeveniments organitzats, o en els que col-labora, en funcionament
basada en el software Koobinevent, desenvolupada en exclusiva per I'empresa Koobinevent
S.L, amb CIF B55075022. Aquest sistema es va licitar mitjangant la tramitacio de I'expedient
3085-3103/2021 per procediment obert. La plataforma de gestid i venda d'esdeveniments
esta en ple funcionament des del 4 de gener de 2022 i dona servei als empleats i empleades
municipals en la gesti¢ i venda d'esdeveniments i a la ciutadania, en la compra i reserva
d'entrades per a esdeveniments, i esta formada per les aplicacions seguents:

- Aplicaci6 back-office, per a la configuracié dels esdeveniments de forma
autogestionable.

- Aplicacié front-office, per a la venda d'entrades presencial (taquilla).

- Aplicacio de venda d'entrades en linia, per a la ciutadania.

- Aplicacio per al control d'accés de les entrades mitjancant la lectura de codis QR.

Els principals beneficis que el sistema aporta son:

e Millora la gesti6 ja que permet la configuracié autbnoma de recintes, esdeveniments |
preus per part de 'Ajuntament.

e Millora el procediment per a la venda i reserva d'entrades ja que permet la venda en
linia i la venda presencial, a taquilla.

e Millora la gestio economica ja que permet la integracio de terminals de pagament i
aporta les dades relatives a la venda d'entrades en les diverses vies: en efectiu, en
datafon i en datafon virtual.

e Millora el control d'accés als esdeveniments ja que aquest és automatitzat, mitjancant
la lectura de codis QR.

e Millora la comunicacié amb els usuaris ja que permet la gestio de la base de dades
d'usuaris, que és propia de I'Ajuntament, i I'explotacio de les dades mitjangant eines
CRM (Customer Relationship Management).

e Millora la comunicacid dels esdeveniments organitzats per [Ajuntament
d’Esparreguera, ja que permet accedir a la compra o reserva d'entrades en linia.

LAjuntament creu convenient a nivell tecnologic continuar utilitzant aquesta soluci¢ global
autogestionable, ja que s'adequa a la necessitat en matéria de gestio i venda d'esdeveniments.
En aquest sentit, al marge de la correcta prestacid de funcionalitats que s'ofereixen
actualment, la tecnologia que suporta aquest programari no requereix d'una actualitzacio
substancial que aconselli un canvi tecnologic; per tot no es planteja cap solucié tecnologica
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alternativa, atenent al fet que el canvi a una soluci¢ diferent a l'actual suposaria un cost
economic i d'implantacio innecessari i ineficient que afegiria complexitat en la gestio i venda
d'esdeveniments.

De conformitat amb larticle 168.a) paragraf segon de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de
contractes del sector public (en endavant LCSP) es pot licitar mitjangant el procediment
negociat sense publicitat quan els subministraments i els serveis només es puguin
encomanar a un empresari determinat perque no hi hagi competencia per raons tecniques.

Els serveis anteriorment descrits només els pot satisfer Koobinevent SL, atenent al fet que
aquesta empresa és la propietaria exclusiva dels drets sobre les llicencies d'Us de les
aplicacions i proveidora en exclusiva dels serveis de manteniment i suport corresponents del
software Koobinevent, i instal-lades sota llicencia de dret d’Us exclusiu de Koobinevent.

El present contracte esta inclos en el Pla de Contractacio.

Aquest contracte esta subvencionat:

XINo

Aquest contracte afecta al programari municipal:

Si

1 No

2. Objecte del contracte

L'objecte del present contracte és el subministrament del llicenciament per a I'is del software,
aixi com el servei de manteniment i suport d'una soluci¢ global i autogestionable per a la
gestio i venda desdeveniments organitzats, o en els que collabora, I'Ajuntament
d’Esparreguera, ja siguin de caire cultural, esportiu o social, entre daltres. La solucio ha
d'incorporar un sistema de control d'accés electronic als recintes on es desenvolupin els
esdeveniments i permetre I'emmagatzematge, Us, analisi i interpretacié de dades per facilitar
la presa de decisions mitjancant una unica aplicacio, amb total independéncia i autonomia
operativa.

El contracte inclou l'allotjament i I'accés en servidor al nuvol a les solucions de la plataforma
(Servei SaaS), i ha de mantenir disponibles els diferents serveis que dona la plataforma als
usuaris i usuaries de manera ininterrompuda. Ha de conservar la integritat i seguretat de la
informacio que allotgen; és a dir, la totalitat del contingut que compon la plataforma. Per altra
banda, també queda inclos el servei de suport i assessorament tecnic en quant a consultes,
incidencies i actualitzacions de programari, d'acord amb els requisits i caracteristiques
tecnigues establertes en el present PPT.

Per tant, es tracta d'un contracte mixt de serveis i subministraments, essent la prestacio
principal la de serveis, ates que la majoria de requeriments del contracte van associats al
servei.
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Cal indicar que en el cas que es faci Us de la plataforma en esdeveniments en els que
I’Ajuntament hi col-labora, el software objecte de contracte només s'utilitzara per a la reserva
d’entrades, no incloent el pagament.

No s'admeten variants en les ofertes respecte a l'objecte del contracte.

Malgrat les previsions contingudes en l'article 99.3 de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de
Contractes del Sector Public, per la qual es traslladen a l'ordenament juridic espanyol les
Directives del Parlament Europeu i del Consell 2014/23/UE i 2014/24/UE, de 26 de febrer de
2014 (d'ara endavant, LCSP), es consideren motius valids, a I'efecte de justificar la no divisié en
lots de l'objecte del contracte:

a. Elfet que la realitzacio independent de les diverses prestacions compreses en l'objecte
del contracte en dificulta I'execucié correcta des del punt de vista tecnic.

L'objecte d'aquest contracte es correspon amb els segtients codis CPV:
- 30211300-4 - Plataformes informatiques
- 72212110-Serveis de desenvolupament de software de punts de venda.
- 72267100-0 Manteniment de software de tecnologia de la informacio
El servei de Cultura no disposa de mitjans personals ni materials per dur a terme amb mitjans

propis aquest contracte, d'acord amb linforme d'insuficiencia de mitjans emeés en data
05/06/2025 per la Tecnica de Cultura, i que consta en I'expedient de contractacio.

3. Justificacid de la necessitat

La naturalesa i extensid de les necessitats que es pretenen cobrir mitjangant el contracte
projectat aixi com la idoneitat del seu objecte i contingut per satisfer-les, es concreten en la
necessitat d'establir un sistema unificat per a la reserva i venda d'entrades i abonaments per
als esdeveniments que organitza o en els que col-labora I'Ajuntament d’Esparreguera.

Amb aquest servei es donara compliment a les competencies descrites en l'article 25.2 lletra
m) de la Llei 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Regim Local, que fa referencia
a la "promocié de la cultura i dels equipaments culturals”. La referida competencia, segons
I'article 26 de la mateixa llei, no és obligatoria.

4. Pressupost de licitacid

La despesa i el preu del servei que per aquest Ajuntament representa la contractacié de
referencia, amb carrec a l'aplicacié pressupostaria 210 334 2279900, és de 36.300,00€
(Trenta-tres mil tres cents euros), IVA inclos, d'acord amb el segiient desglossament:

S R RUERIE Periode Blmposable |VA21%  [TOTAL
pressupostaria
2026 | 210 334 2279900 12 mesos | 7.500,00€ | 157/500€ | 9.07500 €
2027 | 210334 2279900 12 mesos | 7.500,00€ | 157500€ | 9.07500 €

o IEI CSV: 8f4b8c32-4f6a-4165-a026-531a348ca9df9




-y
S
[

E
%j@ AJUNTAMENT
!\ D’ESPARREGUERA

i

-~

2028 210334 2279900 12 mesos 7.500,00 € 1.575,00 € 9.075,00 €
2029 210334 2279900 12 mesos 7.500,00 € 1.575,00 € 9.075,00 €
TOTAL 30.000,00 € | 6.300,00 € | 36.300,00 €

El preu base de licitacié és adequat als preus generals de mercat (d'acord amb l'article 100 i
102 LCSP).

El pressupost base de licitacio es determina a partir del calcul dels costos directes i indirectes
associats a l'execucio del contracte aixi com el benefici industrial. Els costos directes son
aquells que sense cap mena de dubte es poden assignar a l'execucio del contracte. Es
divideixen en costos de personal i costos dels productes a subministrar, si s'escau. Els costos
indirectes son aquells necessaris per a lI'execucié del contracte perd que no es poden assignar
de forma univoca al mateix. El benefici industrial és el percentatge que I'empresari es marca
com a guany.

El preu del contracte s’ha determinat, d'acord amb la justificacio que consta en I'expedient, en
basea:

XIPreus referits a components de la prestacio, no podent-se determinar les unitats que es
necessitaran.

OPreus referits a components de la prestacio, sent les unitats que es necessiten
determinables.

[(Un tant algat en no haver estat possible o convenient la seva descomposicio.

No s'admet la revisié de preus durant la vigencia del contracte.

S'establira, en l'oferta economica, un preu unitari maxim per entrada venuda en la plataforma
(siguin quines siguin les caracteristiques de l'espectacle), per cadascun dels espectacles, amb
els barems seguents:

Concepte Preu maxim (Sense IVA) Preu maxim (Amb IVA)
Preu unitari per entrada 0,60 € 073¢
venuda

5. Durada del contracte

El contracte tindra una durada maxima de 4 anys. No es preveu la possibilitat de prorrogar el
contracte. Aquesta durada es concreta tenint en compte la naturalesa de les prestacions, les
caracteristiques del seu finangament i la necessitat de sotmetre'n la realitzacio periodicament
a concurréncia (art. 29 LCSP).

6. Justificacid del procediment d’adjudicacid
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D'acord amb allo argumentat en els antecedents dels presents plecs, el contracte es tramitara
mitjangant procediment negociat sense publicitat, donat que concorren les circumstancies
indicades en larticle 168, apartat a.2, de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, reguladora dels
Contractes del Sector Public, i que queden justificades pels motius seglents:

e Articles 168.a.2:

o No existeix competencia per raons técniques, ja que I'empresa Koobinevent SL és el
creador i I'Unic propietari del software Koobinevent de gestio i venda d'esdeveniments, i
nomeés aquesta pot realitzar-ne el manteniment preventiu, correctiu i evolutiu. Aixi
mateix, €s l'Unic distribuidor i unic responsable del manteniment i suport de les
aplicacions Koobinevent.

o La propietat de la marca registrada Koobinevent és de I'empresa Koobinevent SL.

Consta a l'expedient de contractacié el certificat d'exclusivitat de serveis presentat per
Koobinevent SL.

7. Requisits del contractista

En relacié a la solvencia economica i financera, d'acord amb la previsié de larticle 87.1.a)
LCSP, el volum anual de negocis referit al millor exercici dins dels tres ultims exercicis
disponibles en funcio de les dates de constitucié o d'inici de I'empresari i de presentacio de les
ofertes ha de tenir un valor igual o superior a 36.300,00€.

El mitja d'acreditacio del minim assenyalat sera una declaracio sobre el volum global de
negocis i, si s'escau, sobre el volum de negocis en I'ambit d'activitats corresponent a lobjecte
del contracte, referit com a maxim als tres ultims exercicis disponibles en funcié de la data de
creacio o d'inici de les activitats de I'empresari, en la mesura en que es disposi de les
referencies de dit volum de negocis. Quan, per raons justificades, el contractista no pogués
facilitar les referencies sol'licitades, podra acreditar la seva solvéncia mitjangant qualsevol
altra documentacié presentada que sigui considerada com a suficient per |'organ de
contractacio, com la prevista a l'article 87 de la LCSP.

En quant a la solvencia tecnica professional, els licitadors hauran d'acreditar com a minim
haver realitzat durant els Ultims tres anys un servei, cada anualitat, de caracteristiques
analogues i d'import igual o superior al que és objecte de contracte, mitjancant una relacio
dels principals serveis en I'ambit de lobjecte del contracte o en ambits connexes, amb
indicacio del seu objecte, de Iimport total, la data i I'entitat contractant, publica o privada.

A meés, els licitadors haura de justificar disposar dels certificats de seguretat, qualitat i
privacitat seguents:

o Esguema Nacional de Seguretat (ENS), nivell mig, que garanteix que el licitador
disposar d'un sistema gestionat amb mesures i controls que asseguren la proteccio
dels sistemes d'informacio envers amenaces i incidencies internes i externes.

o ISO/IEC 27001, que garanteix que el licitador disposa d'un sistema de gestio de
seguretat de la informacio conforme a referida norma.
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Es requereix d'aquesta solvéncia tecnica degut a la criticitat dels sistemes d'informacio
objecte del contracte; per aquest motiu es requereix de les certificacions corresponents en
materia de ciberseguretat.

8. Aspectes a negociar

Els aspectes a negociar seran els seguents:
e Posada a disposicid d'una impressora termica per a lobtencid dentrades i el
subministrament del paper termic corresponent al seu model entre el 15 de setembre i
el 15 de gener cadascun dels anys de vigencia del contracte.

e Es subministrara el paper termic necessari per a la venda dentrades a taquilla a
demanda de la responsable del contracte, amb maxim de 3.000 unitats.

e Adaptacio i personalitzacié dels dissenys de l'escriptori i de la versio mobil a la identitat
corporativa de 'Ajuntament d'Esparreguera.

9. Serveis a realitzar

'adjudicatari ha de garantir I'accessibilitat a les aplicacions per part dels usuaris i usuaries i la
realitzacio del servei de suport i manteniment de les diferents solucions tecnologiques
objecte del contracte.

L'accessibilitat a la plataforma inclou l'accés a l'aplicacid Koobinevent en servidor al nuvol i
amb accés permanent, aixi com a l'aplicacio a internet, per part de la ciutadania, alhora que
conserva la integritat i seguretat de la informacio que allotgen; és a dir, la totalitat del contingut
gue compon la solucié tecnologica.

La solucid de venda i gestio d'esdeveniments ha dincloure les seglents caracteristiques i
funcionalitats:

a) Autonomia en la configuracié de dades sobre els recintes i la possibilitat de configurar
aquests en subespais, amb l'objectiu d'associar la venda o gestio corresponent. Ha
d'incorporar la possibilitat d'assignar regles o privilegis a les localitats (seients
reservats, Us exclusiu VIP, etc.)

b) Eleccié manual de les localitats (a eleccié de I'usuari), de forma automatica (oferir a
I'usuari la millor localitat disponible) i una combinacié de les dues (oferir una seleccié
automatica perd permetre una nova seleccio a I'usuari).

c) Creaci6 desdeveniments de forma autonoma. Tots els preus han de poder ser
configurats de manera autonoma i en forma de taules, les quals han d'alimentar els
camps de preus corresponents a cada entrada o abonament en venda. Ha doferir la
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possibilitat de descomptes per a determinats col-lectius d'usuaris i reserves d'entrades
gratuites per a protocol i premsa.

d) El disseny de les entrades s’ha de poder configurar, amb la possibilitat d'incorporar-hi
publicitat.

e) Venda de taquilla back-office (cal que les dades de [lusuari s'incorporin
automaticament al modul de CRM) i front-office (venda d’entrades presencial sense
necessitat de dades de l'usuari). La plataforma ha d'estar adaptada a diferents
dispositius: mobil (sistemes Android i I0S) i escriptori.

f) El sistema de pagament ha de permetre la integracié de terminals de punt de venda
(TPV) de titularitat municipal.

g) La configuracié dels usuaris, tant dels usuaris espectadors com dels usuaris gestors,
corresponents a personal de 'Ajuntament d’'Esparreguera 0 a qui aguest designi, amb
diversos graus de privilegis. Lespectador ha de tenir un espai del client en linia on
poder editar el seu perfil, accedir a I'historial de compres i a la impressié de les
entrades. En comprar I'entrada l'usuari ha de rebre un correu a la seva adrega de correu
electronic amb les entrades o un enllag directe i segur al seu espai personal.

h) El control d'accés de les entrades mitjangant la lectura de codis QR a través de PDA o
terminals mobils. Les dades de control d'accés s'han d'emmagatzemar en el sistema.

i) Una eina professional de CRM, que haura de ser la base de dades central amb l'objectiu
de gestionar els contactes del Servei de Cultura de I'Ajuntament d'Esparreguera. Ha de
permetre emmagatzemar les dades de contacte, informacio transaccional i informacié

sobre 'usuari que sigui rellevant.
El CRM ha de facilitar un alt grau de segmentacio de la base de dades (compres,

assistencia, edat, residencia, categoria d'espectador, localitat, informacio historica de
compres, etc.) acumulant diferents filtres i aplicant condicions diferents a cadascun
dells, per poder realitzar estudis de perfil i comportament de visitants, i segmentar el

conjunt d'usuaris.
El CRM ha de permetre dissenyar plantilles de correus, crear llistes de distribucio de

contactes i planificar i gestionar campanyes de comunicacio i marqueting.

j) La possibilitat de realitzar consultes i obtenir llistats i informes de dades economiques
i de caracteristiques dels usuaris adrecades a l'avaluacio, interpretacio i presa de
decisions. Tots els llistats i informes s’han de poder configurar i exportar a Excel.

Quant al servei de manteniment, incloura les seqgients prestacions:

e Subministrar i implantar noves versions de les aplicacions Koobinevent. Per a fer-ho,
I'adjudicatari haura de:
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o Utilitzar un entorn de desenvolupament aillat.
o Realitzar proves de regressio completes de totes les aplicacions.
e Realitzar un manteniment correctiu adregcat a resoldre possibles anomalies de les
aplicacions.
e Oferir una jornada de formacid presencial anual a I'Ajuntament, per mostrar el
funcionament de les aplicacions de Koobinevent entre el personal municipal.

Quant al servei de suport, incloura les seqgilients prestacions:

Suport d'assisténcia telefonica, de dilluns a divendres de 8h a 14h. l'adjudicatari indicara un
numero de telefon i una adrega de correu electronic on poder comunicar les consultes o
incidencies.

Les prestacions principals han de ser:
e Resoldre consultes sobre 'Us de les aplicacions Koobinevent.
e Realitzar ajustos de parametres del funcionament del software.
e Informacio sobre les incidencies técniques degudes al mal funcionament de les
aplicacions.
e Realitzar els canvis i ajustos necessaris a la configuracio i a les aplicacions.

No obstant I'anterior, per tal de garantir el compliment dels Acords de Nivell de Servei (SLA)
establerts en els presents Plecs de prescripcions tecniques, especialment pel que fa als
temps maxims de resposta i resolucio d'incidencies, I'adjudicatari haura de garantir també els
seglents punts:

e Recepcié i registre continuat d'incidéencies (24/7) a través de correu electronic i/o
portal web, amb registre automatic de I'hora de comunicacio.

e Les incidencies critigues comunicades fora de I'horari d'atencio telefonica hauran de
ser ateses dins del seguent dia habil, respectant el limit maxim d'1 dia habil de
resposta i resolucio.

e Per aixo, l'adjudicatari haura d'implantar mecanismes de vigilancia, alertes o guardies
tecnigues minimes que permetin activar I'equip de suport dins dels terminis establerts.

En cas d'incidencia critica registrada en horari no laborable, I'empresa haura d'iniciar el procés
de resolucio el primer dia habil segUent, sense superar el temps maxim establert per I'SLA.

Aquest horari i els mecanismes de recepcié hauran destar documentats i validats pel
responsable del contracte a I'Ajuntament, amb el compromis de garantir la tragabilitat i
monitoratge del compliment dels terminis.

10. Obligacions de I'adjudicatari

LAjuntament d'Esparreguera podra disposar en tot moment d'una copia completa, integra,
intelligible, exportable i actualitzada i en format obert de tota la informacio propia que li
permeti canviar de proveidor de serveis i/o de sistemes i aplicacions sense perdua
d'informacio i amb el menor impacte possible.
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Es podran sol'licitar proves de restauracié concretes per assegurar el correcte funcionament
dels processos de I'adjudicatari.

Lempresa adjudicataria esta obligada a:

a)

Proporcionar el servei de la solucio global en la modalitat software as a service, és a dir,
disposara del programari, del maquinari i de les comunicacions necessaries i realitzara
tots els serveis d'allotjament, manteniment i operacio.

Monitoritzar el servei convenientment des del nivell fisic fins al negoci (funcionament
extrem a extrem del servei). Tan bon punt es detecti una incidencia, s'enviara un petit
resum incloent temps d'aturada i un breu resum de les causes i de les accions posades
en marxa per solucionar la incidéncia.

Realitzar les actuacions necessaries per a l'operacio, el manteniment i l'evolucié del
servei preferentment sense la parada del servei. No obstant aixd, per aquelles
circumstancies on sigui imprescindible, es podran realitzar parades del servei
planificades i acordades amb I'Ajuntament d'Esparreguera.

A més del manteniment i l'operacid de la totalitat de les infraestructures sobre les
quals es presta el servei, gestionar de forma proactiva anticipant-se a les incidencies i
planificant les millores necessaries.

El sistema haura de suportar pics de venda d'entrades, proporcionant un servei sense
degradacio en les epoques de major activitat.

Desenvolupar el disseny de l'arquitectura necessaria per prestar el servei en condicions
adequades i amb una redundancia suficient i alta disponibilitat.

Proveir un servei de suport en llengles catalana o castellana amb les funcions de:

* Resoldre incidencies que afectin el funcionament dels diferents serveis.

+ Atendre consultes funcionals i tecniques de la utilitzacié del servei.

» Recollir peticions d'actualitzacio i d'evolucio del servei.

« Recollir i registrar conjuntament totes les incidencies, consultes i peticions.

Aquests serveis estaran dirigits a I'Ajuntament d'Esparreguera i al personal que en el
seu nom participi en la venda directa o en la gestio de la venda d'entrades, sempre que
aquests siguin usuaris autoritzats de la solucio de I'Ajuntament d’'Esparreguera.

Aplicar les mesures adequades per tal de garantir la confidencialitat, disponibilitat i
integritat de la informacid¢ i dades personals, corresponents a la certificacio ISO 270071.
Aixi mateix, caldra lliurar a 'Ajuntament d’Esparreguera la fitxa de procediment intern
en la que s'exposin aquestes mesures per garantir la confidencialitat, disponibilitat i
integritat de la informacio i dades personals.
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i) Gestionar les dades dels accessos dels usuaris d'acord amb els requeriments RGPD i
la LOPDGDD. Pel qué fa al registre d'accessos, l'aplicacio registrara com a minim la
data, hora, usuari, connexié amb eéxit (si/no) i tipus d'accés. Les dades tractades en
aquest contracte son propietat exclusiva de I'Ajuntament d’'Esparreguera.

j)  Mantenir la maxima reserva i el maxim secret sobre la informaci¢ classificada com a
confidencial. Es considerara informacio confidencial qualsevol dada a la qual 'empresa
accedeixi en virtut del present contracte.

k) A no divulgar I'esmentada informacio aixi com no publicar ni posar-la a disposicio de
tercers, bé directament, bé mitjangcant terceres persones, sense el previ consentiment
per escrit de 'Ajuntament d’Esparreguera.

) Després de l'extincié del present contracte, a no conservar cap copia d’informacio
confidencial.

m) El detall de les mesures de seguretat i obligacions envers la confidencialitat i proteccid
de les dades personals estan definides en el Plec de clausules administratives
particulars.

Pel que fa especificament als requisits del servei cloud:

a) Dins del contracte de manteniment I'adjudicatari s'obliga a prestar el servei de Cloud
Computing que inclou I'is de les aplicacions del proveidor i de tercers executades
sobre una infraestructura cloud, i que siguin necessaries per a la prestacio del servei.

b) El proveidor tindra ubicats territorialment els Centres de Procés de Dades (en endavant
“CPD") des dels quals presti el servei, en l'espai de la Uni6é Europea (UE).

c) El proveidor en cap cas ubicara els CPD en localitzacions les quals poguessin suposar
la infraccié de la legislacié pel que fa a les obligacions imposades per la llei espanyola,
la legislacio del pais de destinacio final de les dades per translacio de les mateixes, o la
legislacio del pais de transit o d'ubicacio temporal de les dades, tenint en compte que
tots aquests intercanvis tindran lloc en tot cas en territori de la UE.

d) El proveidor donara resposta a tots aquells controls que es derivin de lleis, normes o
decrets de caracter oficial i d'ambit europeu, estatal o autondomic, que estiguin vigents
durant el contracte i que li siguin d'aplicacio.

e) El proveidor haura de disposar de mecanismes d'avaluacio periodica durant la vigencia
de la relacio juridica amb I'Ajuntament i acreditar que compta amb els nivells idonis de
gestio i maduresa en els serveis prestats.

f) El proveidor haura de garantir que el seu sistema aplica les mesures de seguretat
rellevants d'entre aquelles establertes pel Reial Decret 3/2010, de 8 de gener, de
regulacié de I'Esquema Nacional de Seguretat. Podra basar-se pe fer-ho en les guies

; IEI CSV: 8f4b8c32-4f6a-4165-a026-531a348ca9df9
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publicades pel Centre Criptografic Nacional en relacido amb la prestacié de serveis al
nuvol:

https://www.ccn-cert.cni.es/guias/guias-series-ccn-stic/800-guia-esquema-nacional-
de-sequridad.html

g) El proveidor, en l'exercici de la prestacio dels seus serveis professionals derivats del
contracte que formalitzi, adoptara i donara un efectiu compliment a totes les mesures
de seguretat necessaries de naturalesa técnica i organitzativa tendents a garantir la
seguretat, confidencialitat i integritat de la informacio propietat de I'Ajuntament per tal
d'evitar la seva alteracid, péerdua, tractament o accés no autoritzat, ates l'estat de la
tecnologia, la naturalesa de les dades emmagatzemades i els riscos a que estan
exposades, tant si provenen de I'accié humana com del medi fisic o natural.

h) Per a la correcta proteccio de la informacio, el proveidor establira un sistema de control
d'accessos que garanteixi que els usuaris s'identifiquen per accedir al sistema i que
tenen accés exclusivament a la informacié que expressament se'ls ha fet accessible, o
a aquella que ha estat publicada amb caracter general.

i) El proveidor no incorporara les dades de I'Ajuntament a d'altres sistemes o suports
sense l'autoritzacioé expressa de I'Ajuntament, i haura de complir amb les mesures de
seguretat establertes en el document de seguretat del responsable de tractament.

j) El proveidor vetllara per la seguretat dels equips on es trobin instal-lades les bases de
dades i informacio de I'Ajuntament d’Esparreguera, aixi com per la seguretat en els
canals de comunicacié emprats. Per tant, prestara els seus serveis guardant
estrictament les mesures de seguretat necessaries amb la finalitat d'evitar la péerdua
d'informacio, aixi com danys, perdua o deteriorament de les bases de dades utilitzades
que siguin propietat de I'Ajuntament.

k) Especificament, el proveidor implementara les mesures de seguretat que li indiqui en
tot moment I'Ajuntament i es fara Us dels canals segurs protegits amb SSL/TLS i amb
certificats Extended Validation per a totes les comunicacions.

) El proveidor garantira la tragabilitat i autenticitat de les dades, informacions i serveis de
I'Ajuntament d'Esparreguera continguts en la seva infraestructura.

m) En quant a les copies de rescabalament i recuperacio de dades, el proveidor garantira
I'aplicacio de mecanismes/solucions de backup de les dades per complir amb els
requeriments de RPO (Recovery Point objective) que I'Ajuntament estableixi pel servei,
aixi com el de RTO (Recovery Time Objective), que s'identifica a través de I'SLA. El
proveidor també garantira I'enviament i emmagatzematge segurs de les copies de
seguretat en un altre edifici que no comparteixi els mateixos riscos (incendi, inundacio,
tumult, terratréemol, etc.) que l'edifici primari.

n) El proveidor sobliga a oferir, dins les condicions del servei cloud, la capacitat
d'emmagatzematge suficient per custodiar totes les dades que I'Ajuntament hagi
produit o rebut i estigui obligat a custodiar d'acord amb les obligacions del servei i la
legislacio vigent.
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Pel que fa a la governanca del canvi o transferencia del servei:

a) El proveidor s'obliga a la devolucio i transferencia de la informacio de I'Ajuntament al
propi Ajuntament o a qui aquest indiqui en un termini que mai sera superior als 20 dies
naturals des de la finalitzacié del contracte, a no ser que les parts en pactin un altre de
mutu acord.

b) A lefecte i a requeriment de I'Ajuntament, el proveidor transferira tota la informacio per
a la correcta transicio del servei de “Cloud Computing”, sense discontinuitat del mateix,
a I'Ajuntament o a un tercer proveidor designat per I'Ajuntament, amb el qual haura de
col-laborar sense restriccions.

Les obligacions de confidencialitat establertes en el present contracte tindran una duracio
indefinida, es mantindran en vigor amb posterioritat a la finalitzacio.

11. Nivell de servei requerit (SLA)

El Nivell de Servei es refereix a:

e Disponibilitat del sistema

e Horaris de suport

e Festius a efectes de suport

e Temps de resolucié d'incidencies en funcié de criticitat

Disponibilitat del sistema:

La disponibilitat del sistema haura de complir els nivells seglents:

Disponibilitat del sistema

Definicié Numero total d’hores de disponibilitat
NUmero total d’hores al mes (24 hores * 30 dies)
Nivell desitjat 98% INivell minim |95%

Incidéncies critiques i temps de resposta i resolucié (SLA)

Entenem per incidencia qualsevol esdeveniment que no forma part de l'operacio estandard de
I'aplicacio i que causa, 0 pot causar una interrupcio, o una reduccié de les funcionalitats de la
mateixa. Es troben igualment compresos en aquesta definicid aquells comportaments de
I'aplicacié que, encara que formant part de l'operativa normal del programa, ocasionen
comportaments del mateix no compatibles amb el funcionament operatiu requerit i que
requereixin al menys una intervencié de manteniment d'entre les definides anteriorment.

e |ncidéncies critiques: Es tracta d'incidencies que afecten a l'operativa de l'aplicacio

de manera que impedeixi la continuacio del treball normal amb la mateixa, afectant al
servei i a l'exercici de les seves funcions
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e Temps de resposta: Temps maxim transcorregut des que es comunica a l'empresa
subministradora l'existencia d'una incidéencia fins que I'esmentada empresa comenca a
treballar per a la seva resolucio.

e Temps de resolucié: Temps maxim transcorregut des que es comunica a I'empresa
subministradora I'existencia d'una incidencia fins que I'esmentada empresa facilita una
solucio temporal que resolgui provisionalment el problema o be una solucié definitiva
al mateix. Una incidéncia critica resolta temporalment, es converteix en una incidencia
no-critica, a efectes dels Acords de Nivell de Servei.

S'estableixen amb les definicions anteriors els segiients Acords de Nivell de Servei (SLA)
minims:

e Incidéencies critiques:
o Temps de resposta i resolucio: 1 dia habil. (imperatiu).
e Incidéencies no critiques:
o Temps de resposta i resolucié: 3 dies habils. (imperatiu).

Per efectuar tasques de manteniment programat I'empresa haura de contactar amb el servei
responsable del contracte a I'Ajuntament d’Esparreguera. Aquestes tasques de manteniment
es realitzaran, en general, fora de linterval de 8:00 a 19:00 hores, excepte circumstancies
excepcionals aixi valorades.

Lempresa haura d'establir almenys un procediment per a la comunicacio d'incidencies al seu
Centre de Servei a I'Usuari, que podra ser per via telefonica, correu electronic, o a través d'un
portal web. Caldra que ladjudicatari designi un responsable tecnic del sistema de
manteniment integral i resolucid d'incidencies amb l'objectiu de fer el seguiment de les
incidencies que es reportin indicant el seu nom, carrec, telefon de contacte i e-mail.

Aixi mateix s'hauran d'atendre consultes sobre operatoria i l'explotacio de les aplicacions, ja
sigui per via telefonica, via telematica o assisténcia presencial, pels aspectes tant de tipus
conceptual com de tipus informatic.

Penalitats per incompliment de I'SLA:

Incidéncies critiques

Saplicara una penalitzacid % del total de facturacié mensual si es produeixen 1 0 més
incompliments dels SLA minims per incidéncies critiques. Aquesta penalitzacié sera superior
a mida que es produeixi un augment dels incompliments.

Incompliments SLA minims en un mes % penalitzacio facturacio mensual
De>=1a<3 20%

De>=3a<5 50%

De>=5a<7/ 80%

>=7 100%

En tot cas, cada penalitat no podra suposar més del 10 % del preu del contracte, IVA exclos. El
total de les penalitats no podra suposar més del 50 % del preu del contracte.
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El comptatge d'incidéncia no resolta sera contada per resolucio dins del termini requerit; en el
cas de les incidencies critiques és d'1 dia habil. Per tant en el cas de produir-se una incidencia
critica resolta havent passat més d'1 dia habil des de la comunicacio, equivaldra a un
incompliment (> 1 dia habil, primer incompliment); si es resol passats més de 2 dies habils,
equivaldra a dos incompliments (> 2 dies habils, segon incompliment); i si es resol passats
més de 3 dies habils, equivaldra a tres incompliments (> 3 dies habils, tercer incompliment).

Incidéncies no critiques:

Saplicara una penalitzacid % del total de facturacié mensual si es produeixen 5 0 més
incompliments dels SLA minims per incidencies no critiques. Aquesta penalitzacié sera
superior a mida que es produeixi un augment dels incompliments.

Incompliments SLA minims en un mes % penalitzacio facturacio mensual
De>=5a<10 10%
De>=10a<15 20%
De>=15a<20 30%
>=20 50%

En tot cas, cada penalitat no podra suposar més del 10 % del preu del contracte, IVA exclos. El
total de les penalitats no podra suposar més del 50 % del preu del contracte.

El comptatge d'incidencia no resolta sera contada per resolucio dins del termini requerit; en el
cas de les incidencies no critiques son 3 dies habils. Per tant en el cas de produir-se una
incidencia no critica resolta passats 10 dies habils des de la comunicacio equivaldra a tres
incompliments (> 3 dies habils primer incompliment, > 6 dies habils segon incompliment, > 6
dies habils tercer incompliment).

En el cas de superar-se 3 penalitzacions es podra procedir a la suspensio del contracte per
incompliment de servei.

La imposicio de penalitzacions no exclou la responsabilitat per danys i perjudicis ni la possible
resolucio del contracte.

12. Condicions especials d’execucid

En aplicacio dallo que disposa larticle 202.2 LCSP, s'estableix la segient condicio especial
d'execucio:

e ['Us de mesures destalvi i eficiencia energetica. L'adjudicatari haura d'emetre una
declaracié responsable, quan se li demani, on constin totes les mesures d'estalvi i
eficiencia energetica que ha dut a terme (ex. Us de llums de baix consum, aillament
térmic, climatitzacio...)

13. Modificacié del contracte
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Es preveu una modificacio del contracte, tot justificant-ho en l'expedient, d'acord amb el
seguent:

a) Les condicions per que es pugui produir la modificacié del contracte sén un increment
no previst de la venda dentrades per als esdeveniments o bé [increment
d'esdeveniments amb necessitat de reserva previa d'entrada per al public assistent per
motius de seguretat, que es pugui produir en el futur per circumstancies no previstes.

b) Els limits de la modificacié s'estableixen en el 20 %.

c) Lanaturalesa de la modificacio és quantitativa.

14. Subrogacié

No és procedent.

15. Subcontractacid

El contractista podra concertar amb tercers la realitzacio parcial de la prestacio objecte del
contracte, mitjangant la comunicacio previa i per escrit a I'ajuntament i de conformitat amb el
que disposa el Plec de Clausules Administratives Particular i els requisits assenyalats a l'article
215 LCSP.

16. Lloc de prestacid

Les reunions i sessions de treball i/o formacid es realitzaran preferentment de manera
telematica, o alternativament en les dependéencies municipals de I'Ajuntament d’Esparreguera
en els casos que el responsable del contracte determini. Tanmateix, I'execucio del contracte es
realitzara a través de mitjans telematics durant tota la seva durada.

17. Assegurances

El contractista s'obliga a disposar d'una polissa d'asseguranga de responsabilitat civil per un
import minim de 200.000,00 €.

18. Responsable del contracte

La persona responsable del contracte és la Tecnica de Cultura de I'Ajuntament d'Esparreguera
o el personal que el substitueixi en les seves funcions per motiu d'abseéncia.

19. Termini de recepcié del contracte
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El termini de recepcio del contracte sera d'1 mes.

20. Termini de garantia del contracte

S'estableix un periode de garantia d'1 any, a contar des de la finalitzaci¢ integra de les

prestacions del contracte.
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	S’establirà, en l’oferta econòmica, un preu unitari màxim per entrada venuda en la plataforma (siguin quines siguin les característiques de l’espectacle), per cadascun dels espectacles, amb els barems següents:
	La solució de venda i gestió d’esdeveniments ha d’incloure les següents característiques i funcionalitats:
	a) Autonomia en la configuració de dades sobre els recintes i la possibilitat de configurar aquests en subespais, amb l'objectiu d’associar la venda o gestió corresponent. Ha d’incorporar la possibilitat d’assignar regles o privilegis a les localitats (seients reservats, ús exclusiu VIP, etc.)
	b) Elecció manual de les localitats (a elecció de l’usuari), de forma automàtica (oferir a l’usuari la millor localitat disponible) i una combinació de les dues (oferir una selecció automàtica però permetre una nova selecció a l’usuari).
	c) Creació d’esdeveniments de forma autònoma. Tots els preus han de poder ser configurats de manera autònoma i en forma de taules, les quals han d'alimentar els camps de preus corresponents a cada entrada o abonament en venda. Ha d’oferir la possibilitat de descomptes per a determinats col·lectius d’usuaris i reserves d’entrades gratuïtes per a protocol i premsa.
	d) El disseny de les entrades s’ha de poder configurar, amb la possibilitat d’incorporar-hi publicitat.
	e) Venda de taquilla back-office (cal que les dades de l’usuari s’incorporin automàticament al mòdul de CRM) i front-office (venda d’entrades presencial sense necessitat de dades de l’usuari). La plataforma ha d’estar adaptada a diferents dispositius: mòbil (sistemes Android i IOS) i escriptori.
	f) El sistema de pagament ha de permetre la integració de terminals de punt de venda (TPV) de titularitat municipal.
	g) La configuració dels usuaris, tant dels usuaris espectadors com dels usuaris gestors, corresponents a personal de l’Ajuntament d’Esparreguera o a qui aquest designi, amb diversos graus de privilegis. L’espectador ha de tenir un espai del client en línia on poder editar el seu perfil, accedir a l’historial de compres i a la impressió de les entrades. En comprar l’entrada l’usuari ha de rebre un correu a la seva adreça de correu electrònic amb les entrades o un enllaç directe i segur al seu espai personal.
	h) El control d’accés de les entrades mitjançant la lectura de codis QR a través de PDA o terminals mòbils. Les dades de control d’accés s’han d’emmagatzemar en el sistema.
	i) Una eina professional de CRM, que haurà de ser la base de dades central amb l’objectiu de gestionar els contactes del Servei de Cultura de l’Ajuntament d’Esparreguera. Ha de permetre emmagatzemar les dades de contacte, informació transaccional i informació sobre l’usuari que sigui rellevant.
	El CRM ha de facilitar un alt grau de segmentació de la base de dades (compres, assistència, edat, residència, categoria d'espectador, localitat, informació històrica de compres, etc.) acumulant diferents filtres i aplicant condicions diferents a cadascun d’ells, per poder realitzar estudis de perfil i comportament de visitants, i segmentar el conjunt d’usuaris.
	El CRM ha de permetre dissenyar plantilles de correus, crear llistes de distribució de contactes i planificar i gestionar campanyes de comunicació i màrqueting.
	j) La possibilitat de realitzar consultes i obtenir llistats i informes de dades econòmiques i de característiques dels usuaris adreçades a l’avaluació, interpretació i presa de decisions. Tots els llistats i informes s’han de poder configurar i exportar a Excel.
	a) Proporcionar el servei de la solució global en la modalitat software as a service, és a dir, disposarà del programari, del maquinari i de les comunicacions necessàries i realitzarà tots els serveis d’allotjament, manteniment i operació.
	b) Monitoritzar el servei convenientment des del nivell físic fins al negoci (funcionament extrem a extrem del servei). Tan bon punt es detecti una incidència, s'enviarà un petit resum incloent temps d'aturada i un breu resum de les causes i de les accions posades en marxa per solucionar la incidència.
	c) Realitzar les actuacions necessàries per a l'operació, el manteniment i l'evolució del servei preferentment sense la parada del servei. No obstant això, per aquelles circumstàncies on sigui imprescindible, es podran realitzar parades del servei planificades i acordades amb l’Ajuntament d’Esparreguera.
	d) A més del manteniment i l'operació de la totalitat de les infraestructures sobre les quals es presta el servei, gestionar de forma proactiva anticipant-se a les incidències i planificant les millores necessàries.
	e) El sistema haurà de suportar pics de venda d'entrades, proporcionant un servei sense degradació en les èpoques de major activitat.
	f) Desenvolupar el disseny de l'arquitectura necessària per prestar el servei en condicions adequades i amb una redundància suficient i alta disponibilitat.
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	h) Aplicar les mesures adequades per tal de garantir la confidencialitat, disponibilitat i integritat de la informació i dades personals, corresponents a la certificació ISO 27001. Així mateix, caldrà lliurar a l’Ajuntament d’Esparreguera la fitxa de procediment intern en la que s’exposin aquestes mesures per garantir la confidencialitat, disponibilitat i integritat de la informació i dades personals.
	i) Gestionar les dades dels accessos dels usuaris d’acord amb els requeriments RGPD i la LOPDGDD. Pel què fa al registre d’accessos, l’aplicació registrarà com a mínim la data, hora, usuari, connexió amb èxit (si/no) i tipus d’accés. Les dades tractades en aquest contracte són propietat exclusiva de l’Ajuntament d’Esparreguera.
	j) Mantenir la màxima reserva i el màxim secret sobre la informació classificada com a confidencial. Es considerarà informació confidencial qualsevol dada a la qual l’empresa accedeixi en virtut del present contracte. 
	k) A no divulgar l’esmentada informació així com no publicar ni posar-la a disposició de tercers, bé directament, bé mitjançant terceres persones, sense el previ consentiment per escrit de l’Ajuntament d’Esparreguera.
	l) Després de l’extinció del present contracte, a no conservar cap còpia d’informació confidencial.
	m) El detall de les mesures de seguretat i obligacions envers la confidencialitat i protecció de les dades personals estan definides en el Plec de clàusules administratives particulars. 

